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I. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS 

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCESO O PROCEDIMIENTO 

Con fecha 12 de octubre de 2017, Carmen Arce Vda. De Kaiserberger, con D.N.I 10063366, 

interpuso denuncia ante la Comisión de Protección al Consumidor N° 1 del Indecopi, contra el Banco de Crédito 

del Perú S.A. (en adelante el banco), por presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Código de Protección y 

Defensa del Consumidor, argumentando lo siguiente:  

- La denunciante, entabla su denuncia, indicando que el día 19 de junio de 2017, a horas 

15:32 pm, fue a retirar dinero al cajero del banco, ubicado en la Av. Raúl Ferrero del 

distrito de La Molina. 

- Al momento de intentar realizar el retiro, la denunciante, observo que no contaba con saldo 

para proceder a solicitar el dinero. 

- Acto seguido, procedió a solicitar su estado de cuenta, mediante el cual notó que había 

retiros que no reconocía. 

- Al respecto, se realizaron en total treinta (30) operaciones de retiro por cajero automático 

de otro banco, por un importe total de US$ 6 535,00, las cuales la denunciante no reconoce, 

dado que sólo realiza retiros en los cajeros del mismo banco; las operaciones en mención 

fueron realizadas entre enero y abril de 2017. 

- Asimismo, se realizaron veintiocho (28) comisiones producto de los retiros realizados, que 

no reconoce. 

- La denunciante, solicitó que, en calidad de medida correctiva, el banco cumpla con 

efectuar la devolución del importe correspondiente a las operaciones no reconocidas, así 

como de las comisiones debitadas por estas. 
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A razón de lo expuesto, con fecha 2 de febrero de 2018, el Banco de Crédito del Perú 

S.A., representado por su apoderado especial Ricardo Zuñiga Navarro, se apersonó al 

procedimiento administrativo y formuló sus descargos, solicitando a la Comisión que la denuncia 

interpuesta por la señora Carmen Luzmila Vda. De Kaiserberger sea desestimada, señalando lo 

siguiente:  

- El banco precisa que, las medidas de seguridad se encontraban determinadas por los 

mecanismos establecidos por el Banco para el retiro de dinero mediante cajero automático 

y agente BCP, los cuales eran el empleo de la Tarjeta Credimás y la respectiva clave 

secreta, conforme a lo pactado entre las partes en sus respectivos contratos. 

- Asimismo, mencionan que en los reportes “Coldview” se podía verificar la fecha, hora y 

monto de las operaciones no reconocidas, la cuenta de ahorros de cargo; asimismo, dicho 

reporte acreditaba que las operaciones cuestionadas efectuadas en cajero automático 

(Global Net) administrado por el Banco Interbank se habían realizado con el uso conjunto 

de la tarjeta de débito y la clave secreta de exclusiva responsabilidad de la señora Arce; 

- Los reportes acreditaban que las operaciones realizadas en cajeros automáticos se habían 

realizado con la lectura del chip de la tarjeta de débito de la señora Arce; 

- En ese sentido, se debe tener en cuenta que varias de las operaciones se realizaron en 

cajeros automáticos de otros bancos y en aplicación del principio de verdad material, 

solicitaba oficiar a los bancos administradores de dichos cajeros automáticos, con el fin 

de que exhiban las winchas auditoras de las operaciones no reconocidas; 

- Señalan que, no hubo comunicación alguna por parte de la denunciante respecto al uso 

irregular de su tarjeta antes de las indicadas operaciones, por lo que las operaciones fueron 

realizadas válidamente, bajo el estricto cumplimiento de las normas técnicas impuestas 

por la entidad bancaria 
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- La Tarjeta Credimás N° 4557-****-****-7630 fue bloqueada el día 19 de junio de 2017 

a las 15:23:16 horas, esto es, de manera posterior a las operaciones cuestionadas. 

- Erelación a ellos, las veintisiete (27) comisiones materia de denuncia correspondían a los 

veintisiete (27) retiros efectuados por la denunciante en cajeros automáticos administrados 

por otros bancos, los cuales se advertían de la copia de los estados de cuenta de la cuenta 

de ahorros de la señora Arce, además cumplía con informar a sus clientes a través de la 

página web que para el caso de retiros en cajeros automáticos de otros bancos, procedía el 

cobro de una comisión por la suma de US$ 5,66 por cada retiro efectuado. 
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II. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES 

PROBLEMAS JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

En el presente capítulo corresponde bridar opinión respecto a los problemas jurídicos 

contenidos en el expediente materia del presente informe; así tenemos como principal y única 

cuestión en discusión si la empresa denunciada, Banco de Crédito del Perú S.A., incurrió en actos 

que vulneraban el artículo 18° y el artículo 19° del Código de Protección del Consumidor, 

referentes a la idoneidad y la obligación del proveedor. En ese sentido, según Torres Vásquez 

(2009) son considerados consumidores todas las personas naturales y jurídicas que van a adquirir 

un bien o servicio para uso propio, empresarial o profesional, con la finalidad de satisfacer una 

necesidad. Asimismo, referente a la protección al consumidor, Durand Carrión (2010) la define 

como:  

El conjunto de medidas legales adoptadas por un Estado con la 

finalidad de defender la capacidad adquisitiva de su población, 

cautelar su salud y seguridad física frente la administración de 

determinación de determinados productos y servicios, y garantizar la 

utilidad o capacidad de uso de los bienes que adquiera o de os 

servicios que contrate para la satisfacción de sus necesidades. 

(Página 129) 

En primer lugar, es preciso señalar que el deber de idoneidad constituye la obligación 

general que tiene el proveedor de un bien o servicio de cumplir con todo ofrecimiento y expectativa 

que se le haya efectuado al consumidor con respecto a la calidad, uso, duración, origen, contenido 

y demás características del bien o servicio contratado. En ese sentido Benjamín Antonio (1992) 

señala que:  
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El deber de idoneidad consiste en entregar el producto o brindar el 

servicio en función de lo que espera recibir el consumidor, quien 

espera lo que sabe que del producto en base a la información que 

tenía disponible, siendo que, si el proveedor no entrega el producto 

en las mismas características, éste tendría responsabilidad de dicha 

insatisfacción del consumidor, debido a que no brindó la información 

suficiente o brindó información falsa. El deber de idoneidad se 

analiza en función de la información que tiene el consumidor, de esta 

manera, el producto no resulta adecuado para el uso que el 

consumidor o usuario quería darle, ya que dicho producto o servicio 

no reúne las características señaladas con anterioridad a la compra, 

quedando este, perjudicado en la relación de consumo. (Página 16) 

Como se ha mencionado previamente, será labor del INDECOPI analizar si el Banco 

incurrió en actos que vulneran el deber de idoneidad, toda vez que la denunciante, ante los hechos 

narrados en el acápite anterior, señala que no reconoce los retiros que se efectuaron en cajeros 

automáticos utilizando su tarjeta bancaria, asumiendo que existió una falla o error en las medidas 

de seguridad establecidas por el Banco, incumpliendo así las expectativas que tenía la consumidora 

financiera respecto al resguardo de su dinero en dicha entidad bancaria. 

Respecto a ello, el deber de idoneidad debe de ser entendido como la obligación de brindar, 

en este caso puntual, servicios que correspondan a las características ofrecidas por el Banco. La 

denunciante desconoce los retiros efectuados desde su cuenta en cajeros automáticos; sin embargo, 

el Banco asegura que los retiros se realizaron de manera válida ya que se cumplió con todo el 

protocolo de validación de datos como la clave secreta y D.N.I del usuario, haciendo inviable la 
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tesis de la denunciante de falta de idoneidad al no cumplir con medidas de seguridad en el retiro de 

dinero. 

Sobre el artículo 19 del Código de Defensa y Protección del Consumidor y su contenido, 

cabe señalar que, debido a este, es el proveedor quien responde por la idoneidad y calidad de los 

productos y/o servicios ofrecidos. Es decir, existe una relación directa entre el artículo 18 del 

Código referente a la idoneidad, y la obligación del proveedor como único responsable y obligado 

a responder por esta.  
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III. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y 

LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 El procedimiento materia de análisis, inició el 12 de octubre de 2017, mediante la denuncia 

interpuesta por la señora Carmen Luzmila Vda. De Kaiserberger contra el Banco de Crédito del 

Perú S.A., por presunta infracción de la Ley N° 29571, Código de Protección y Defensa del 

Consumidor. 

El 19 de diciembre de 2017, mediante Resolución N.º 2, la Secretaría Técnica de la 

Comisión de Protección al Consumidor N.º 1 resolvió admitir a trámite la denuncia interpuesta por 

la señora Carmen Luzmila Arce Vda. De Keiserberger contra Banco de Crédito del Perú S.A. 

El 2 de febrero de 2012 el Banco de Crédito del Perú presentó sus descargos y solicitó que 

se declare infundada la denuncia. Mediante la formulación de los descargos en mención, el agente 

económico imputado ejerce su derecho de defensa, estableciendo su posición frente a los hechos 

denunciados. Luego de la presentación de descargos, se inicia la etapa de actuación probatoria. 

La Comisión de Protección al Consumidor, mediante Resolución Nº1409-2018/CC1, 

declaró INFUNDADA EN PARTE la denuncia contra el Banco por presunta infracción de los 

artículos 18° y 19° del Código de Protección al Consumidor, en la medida que quedó acreditado 

que los retiros efectuados por agente se efectuaron con lectura del chip y el ingreso de la clave 

secreta; declaró FUNDADA EN PARTE la denuncia contra el Banco por infracción de los 

artículos 18° y 19° del Código de Protección al Consumidor, toda vez que la entidad financiera no 

cumplió con presentar los medios probatorios idóneos (Winchas Auditoras) que acreditaran que las 

veintisiete (27) operaciones de retiro, las que fueron realizadas en cajeros automáticos de otra 

entidad por el importe total de US$ 4 754,99, se efectuaron válidamente, por lo que no correspondía 
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el cobro de las comisiones denunciadas, sancionándolo con 3,83 UIT. 

Al respecto, considero que se debió declarar INFUNDADA la denuncia dado que el banco 

si demostró mediante los medios probatorios presentados que las operaciones realizadas por la 

denunciante se realizaron aplicando los mecanismos de seguridad correspondientes. Los mismos 

que son usados por todos los clientes del Banco a lo largo y ancho de nuestro territorio nacional. 

Asimismo, es sumamente importante recalcar que, al contratar un producto financiero, los 

consumidores adquieren parte de la responsabilidad para poder hacer uso del producto de manera 

correcta y válida, ello mediante la adhesión al contrato por el cual adquieren el servicio bancario. 

En ese sentido, la denunciante no fue diligente, debido que durante cuatro meses no notó, y lo más 

importante, no reportó las transacciones que dice desconocer. Por lo que no se cuenta con ninguna 

denuncia policial de fecha cierta que pueda dar fe de los hechos narrados por la denunciante. 

La Comisión toma su decisión debido a que el Banco no presentó las winchas auditoras 

correspondientes a los cajeros automáticos de los bancos donde se habían realizado 28 del total de 

las operaciones no reconocidas por la denunciante; sin embargo, resultaría innecesario solicitarlas 

ya que para la dispensación de dinero desde un cajero automático se necesita de la presencia física 

de la tarjeta, pues esta debe ser insertada para proceder con el retiro de dinero, así como el ingreso 

de una clave secreta o número de D.N.I. Asimismo, el Banco comprobó que los retiros efectuados 

en sus agentes bancarios fueron realizados utilizando la tarjeta, esto mediante la lectura del chip. 

Queda claro entonces que el banco no vulneró la idoneidad esperada ni incumplió la 

obligación que tiene como proveedor, razón por la cual no encontré razonable la resolución emitida 

por la Comisión, quienes no valoraron de manera correcta los medios probatorios entregados por 

la entidad financiera. 
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El 20 de julio de 2018, el Banco presentó recurso de apelación contra la Resolución 1409-

2018/CC1 reiterando lo señalado en sus descargos, a su vez sostuvo que cumplía con presentar las 

Winchas Auditoras de las 27 operaciones efectuadas por de otro banco, en donde se verificaba que 

las operaciones no reconocidas se efectuaron con el uso conjunto de la lectura del chip de la tarjeta. 

Mediante escrito del 6 de setiembre de 2018, la señora Arce absolvió el recurso de apelación 

presentado por el Banco reiterando lo señalado en su denuncia, y solicitando tener por no 

presentado dicho recurso, en tanto que a lo largo del procedimiento el denunciado no presentó los 

medios probatorios que demostraran que las operaciones fueron válidas. 

Finalmente, el 14 de enero de 2019, la Sala Especializada en Protección al Consumidor, 

mediante Resolución N°0093-2019/SPC-INDECOPI, REVOCA la Resolución de la Comisión de 

Protección al Consumidor reformándola en el extremo que declaró fundada la denuncia contra 

Banco de Crédito del Perú S.A., por infracción de los artículos 18º y 19º de la Ley 29571, Código 

de Protección y Defensa del Consumidor; y, en consecuencia, se declara INFUNDADA la misma, 

al haberse acreditado que la entidad financiera cumplió con adoptar las medidas de seguridad 

respectivas con relación a las veintisiete (27) operaciones con cargo a la cuenta de ahorros de la 

denunciante. 

Respecto a ello, la Sala evaluó los medios probatorios para determinar si existió o no 

responsabilidad de la entidad bancaria de una presunta autorización indebida de las operaciones 

cuestionadas por la denunciante. En esta etapa, la entidad Bancaria presentó las winchas auditoras 

correspondientes a los cajeros automáticos del otro Banco en donde se habrían producido los retiros 

no reconocidos por la denunciante, y es por ello que la Sala falla revocando la medida dada por la 

Comisión. Cabe señalar que la decisión de la Comisión, se sustentó únicamente en que el Banco 

no había sido diligente al no presentar las winchas auditoras de la otra entidad financiera. 
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En ese sentido, estoy de acuerdo con la decisión de la Sala, dado que no existía prueba 

alguna de falta de idoneidad por parte del Banco. Todo lo contrario, las normas referentes al uso 

de las tarjetas de débito y crédito señalan de manera contundente que así como las entidades parte 

del sistema financiero peruano tienen la obligación de implementar medidas de protección y 

seguridad estrictas y rigurosas, el usuario también es responsable de salvaguardar la información 

correspondiente a claves y demás otorgadas por el Banco para realizar los retiros o depósitos; es 

decir actuar de manera prudente con la protección de sus datos personales justamente para prevenir 

temas de fraude. Asimismo, es pertinente volver a señalar que la denunciante nunca efectuó una 

denuncia por perdida o robo de tarjeta u otro documento, ni informó al banco hecho similar, ya que 

como ha quedado corroborado los retiros se efectuaron con el uso de la tarjeta de la señora.  
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IV. CONCLUSIONES 

El papel que juegan los consumidores dentro de nuestro modelo económico es esencial. 

Ello, debido a que estamos frente a mercados sumamente competitivos, en los que los proveedores 

están siempre tratando de obtener la preferencia del consumidor, debido a la gran cantidad de 

oferentes. Se debe partir con que, el consumidor debe contar con información veraz y oportuna, 

que le permitan tomar una decisión libre y acorde a sus expectativas de consumo y, sobre todo, 

conocer sus derechos. De esta manera podrá comparar y elegir los productos y servicios puestos a 

su disposición en el mercado. 

Asimismo, nuestra Constitución en su artículo 65 establece un principio rector para la 

actuación del Estado, esto referente a que tendrán como interés la defensa de los intereses de los 

consumidores y los usuarios; simultáneamente consagra un derecho subjetivo en favor de los 

usuarios, reconociendo la facultad de acción de defensa de estos en los casos en los que se 

transgreda sus derechos.  

De lo mencionado, los consumidores necesitan tener un comportamiento activo dentro del 

mercado, requiriendo de los proveedores más y mejor información. Es decir, no se puede disponer 

que el oferente sea el único sujeto dentro de la dinámica comercial, se requiere una participación 

conjunta. En el presente caso, es evidente que la denunciada pretendía que la entidad bancaria 

asumiera toda la responsabilidad simplemente por declarar que desconocía los retiros efectuados 

de su cuenta, ello, a pesar de no haber actuado de manera responsable denunciado o reportando la 

perdida o robo de su tarjeta. La denunciante, desconocía así la responsabilidad que también recae 

sobre ella como consumidora financiera.  
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Sobre el deber de idoneidad, el INDECOPI se ha pronunciado distintas veces señalando 

que este supuesto se produce cuando no existe coincidencia entre lo que el consumidor espera y lo 

que efectivamente recibe. A su vez, ello dependerá de la cantidad y calidad de información que 

previamente el consumidor recibió del proveedor. En el presente caso, para determinar la 

contravención al deber de idoneidad por parte de la denunciada era necesario evaluar los medios 

probatorios ofrecidos por las partes, los cuales demostraron que la entidad financiera tomó todas 

las medidas de seguridad y protección respecto a los retiros que sus usuarios efectúan en los 

agentes, cajeros y ventanillas.  
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VI. ANEXOS



DENUNCIA



\ 
. r 0 mi r., : '(Y� .t �A-

o R G A No RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE

PROTECCION AL CONSUMIDOR r-Jo� Qf 12--(0 1) 

rJ\ 00140969 
,.. -

í ') -Yo, Carmen Arce Vda. De Ka1serberger cor¡ DNI 10P6J366, con domicilio en Calle Los Molinos de San JZ.-Z..
Miguel 174 PISO 3, Urbanizacion Las Lomas de la Molina Vieja con teléfono: 949494436, me presento y l)..,lc-{4
digo· 

Que formulo denuncia contra Banco BCP del Peru con RUC 20100047218 por las siguientes 
infracciones al código de protección y Defensa al consumidor 

Con retiros no reconocidos y Las comisiones 

• 8 retiros no reconocidos y 8 comisiones en el mes de enero de 2017 adjunto copia de 
estado de eta De enero
8 retiros no reconocidos y 9 comIsIones en el mes de febrero de 2017 ad1unto copia de 
estado de eta Del mes de febrero
7 retiros no reconocidos y 8 comisiones en el mes de marzo adjunto copia del estado
de cta. De marzo

• 7 retiros no reconocidos y 3 comIsIones del mes de abnl de 2017 ad¡unto estado de cta .
Del mes de abnl

Que sustento mi denuncia en los siguientes hechos: 

El dia 19 de junio de 2017 a horas 15:32 pm fui a retirar por cajero como siempre lo hago en el 
banco BCP del Peru en la Av Raul Ferrero de la Molina y me doy con la sorpresa que no tenia 
el saldo, pedi mi estado de cuenta y recién me d1 cuenta que habían hecho retiros que yo no 
realice, procediendo con los reclamos al banco adjunto copia de los reclamos y las respuestas 
del banco 

Que ad¡unto como medios probatorios los reclamos, los estados de cuenta mes a mes, adjunto 
además el acta de inasistencia del proveedor siendo el d1a lunes 28 de agosto de 2017 siendo 
las 3.40 pm se proced10 a levantar el acta de inasistencia del proveedor finalmente se me 
bnndo toda la información para presentar la denuncia administrativa 

Por lo expuesto 

Solicito se declare clara y expresa mi denuncia y se ordene al BCP del Peru como medida 
correc!Jva ta devolución de los fondos 1ndeb1damente retirados de mi cuenta 

Adjunto por triplicado esta denuncia administrativa así como ta especie valorada 

Adjunto por tnpticado los estados de cuenta del banco mes a mes. 

Adjunto por triplicado los reclamos hechos al banco y sus respectivas respuestas 

Ad¡unto por triplicado el acta de masistencIa del proveedor 

Ad¡unto por triplicado reclamos a INDECOPI 

Atentamente, 

,/ 

.-iiu i,d·-<:-,,, ,/J /4/Í,ü.,,,-L '/
Carmen Luzm1la Arce Vda De Ka1serberger \" 1 3 Otl 017 

DNI 10063366 

\ 

o(')2. 

•
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